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RESUMO

O presente estudo objetivou analisar o grau de satisfagdo dos
usuarios em relagdo aos servigos oferecidos pela Biblioteca Professor
Lydio Bandeira de Mello. Foi realizada uma pesquisa com a
comunidade da Faculdade de Direito da Universidade Federal de
Minas Gerais, cuja metodologia baseou-se numa analise quantitativa,
composta por uma amostra de 148usuarios. Para isso, foi aplicado
um questionario, no sentido de conhecer a visdo que os usuarios
possuem em relagdo aos servigos da Biblioteca. Constatou-se que,
de modo geral, os usuarios estdo satisfeitos com os servigos.
Entretanto, sugerem melhorias, especialmente no que se refere a
atualizagdo do acervo. Este estudo foi importante, uma vez que, além
de constituir-se em um canal de comunicagdo entre os usuarios e a
Biblioteca, servira também como instrumento de apoio a gestdo, uma
vez que, por meio desse feedback, a instituicdo podera avaliar melhor
as atividades que desenvolve e, consequentemente, propor novos
servigos e/ou otimizar os ja existentes.
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ABSTRACT
The present study aimed to analyze the degree of satisfaction of the
users in relation to the services offered by the Biblioteca Professor
Lydio Bandeira de Mello. A study was conducted with the community
of the Faculdade de Direito of Universidade Federal de Minas Gerais,
whose methodology was based on a quantitative analysis, composed
of a sample of 148 users. For that, a questionnaire was applied,
in order to know the vision that the users have in relation to the
services of the Library. It has been found that, in general, users are
satisfied with the services. However, they suggest improvements,
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especially with regard to updating the acquis. This study was
important because, in addition to being a communication channel
between the users and the Library, it will also serve as a support tool
for management, since, through this feedback, the institution can
better evaluate the activities which develops and consequently
proposes new services and / or optimize existing ones.

KEY WORDS: Study of Users. Legal Library. Biblioteca Professor Lydio Bandeira de
Mello.

1 INTRODUGAO

As Unidades de Informacao (Ul), historicamente, privilegiam a
manutengdo dos sistemas de informacdo, o desenvolvimento das
colegcdes e a execugdo impecavel da classificagdo, catalogacédo e
indexagéo. Isso foi realizado,por varias vezes, sem levar em
consideragdo se este esforgco estaria sendo direcionado para as
reais necessidades dos seus usuarios “para alguns, o usuario
aparece apenas no final da cadeia documental, quando solicita um
servigo”. (GUINCHAT; MENOU, 1994, p. 481).

Neste ponto, a avaliagdo dos Ul,tomando por base a opinido
dos seus usuarios, € incontestavelmente a forma primordial de
verificar os pontos centrais positivos e negativos.Além disso, analisa
as ocorréncias cuja sua complexidade tem o potencial de moldar as
rotinas de trabalho do UL.

Segundo Guinchat e Menou (1994), a principal engrenagem
de um sistema de informagédo é justamente o usuario, pois este
sistema tem sua existéncia baseada na disseminag¢ao da informacéao
e comunicagao cientifica. Para os autores, é relevante que a base
da orientagdo e da concepgdo das unidades e dos sistemas de
informacdo sejam definidos em funcdo de suas caracteristicas,
de suas atitudes, de suas necessidades e de suas demandas”.
(GUINCHAT; MENOQOU, 1994, p. 482).

Isso posto, o objetivo geral deste trabalho é conhecer o perfil
e verificar o grau de satisfagdo dos usuarios da Biblioteca Professor
Lydio Bandeira de Mello. Isso sera realizado através da verificagao
dos pontos que a Ul devera melhorar para atender a comunidade de
maneira mais satisfatéria.

2 BIBLIOTECA PROFESSOR LYDIO BANDEIRA DE MELLO

A pesquisa foi realizada na Biblioteca Professor Lydio
Bandeira de Mello (BLBM), tendo como instituicdo mantenedora a
Faculdade de Direito da Universidade Federal de Minas Gerais
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(UFMG). A biblioteca também estd integrada ao Sistema de
Bibliotecas da UFMG, o qual é composta, atualmente, por
25 bibliotecas. Todas elas sdo subordinadas administrativamente a
Diretoria da Unidade Académica e mantém sua subordinagéo
técnica a Biblioteca Universitaria (BU) da UFMG.

Por se tratar de uma Unidade Académica pertencente a
UFMG, os obijetivos institucionais da FD acabam ligados aos da
propria UFMG. Deste modo, sua missao é:

gerar e difundir conhecimentos cientificos, tecnoldgicos e culturais,
destacando-se como Instituicdo de referéncia na formagédo de
individuos criticos e éticos, dotados de sdlida base cientifica e
humanistica e comprometidos com intervengbes transformadoras
na sociedade, visando o desenvolvimento econdmico, a diminuigdo
de desigualdades sociais e a redugdo das assimetrias regionais,
bem como o desenvolvimento sustentavel. (UFMG, 2013, p. 6).

A BLBM foi fundada em 11 de maio de 1892, na cidade de
Ouro Preto, onde seu acervo inicial foi formado de doagbes de
importantes juristas da época. (CORREA, 1896; HORTA, 1994).
O nome da biblioteca € uma homenagem ao professor Dr. Lydio
Machado Bandeira de Mello, jurista natural do estado de Minas
Gerais, que, se integrou ao corpo docente da Faculdade de Direito
da UFMG.

Na organizagao da Faculdade de Direito, a biblioteca ¢é vista
como um o6rgdo complementar, onde é subdividida em Chefia,
Periddicos, Processamento Técnico e Referéncia. Ja o espago fisico
da BLBM ¢ dividido em seis andares, sendo eles: primeiro andar
(subsolo), onde ficam localizados os livros para empréstimo e as
mesas para estudo. O andar P, onde ficam localizadas a Portaria,
o setor de empréstimo, as revistas Lex, as enciclopédias Saraiva,
os ultimos numeros do Diario Oficial da unido, a consulta a base de
dados local mencionadas, os livros da Colegao reserva, as mesas e
as salas para estudo em grupo. No1° andar, por sua vez, fica a
administragéo geral da BLBM. O 2° andar localiza-se a colecao de
obras raras, memorial e memoéria técnica e possui acesso restrito
devido ao seu valor histérico para a area do direito. Neste andar,
também funciona o laboratério de informatica. No 3° andar fica
localizado o setor de periddicos doutrinarios € de mesas para
estudo. No4° e ultimo andar ficam os periddicos de jurisprudéncia,
colegao das Leis, Diario Oficial, Diario da Justica entre outros.

1 14 Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagao, v. 33, n. 1, p. 112-125, jan./jun. 2019.



3 ESTUDO DE USUARIOS

O estudo de Usuarios, na visdo de Araujo (2010, p. 25),
trata-se “[...] de um campo [...] com forte carater empiricista,
voltado para a aplicagdo de métodos prioritariamente quantitativos
na busca de padrdes e regularidades do comportamento dos
usuarios [...]. Araudjo (2010) salienta que este campo veio se
desenvolvendo através das décadas.

Segundo Baptista e Cunha (2007, p. 170), estas pesquisas
tiveram “um papel preponderante durante as décadas de 1960 a
1980” e:

seu uso intensivo teve por objetivo garantir uma maior precisdo na
analise e interpretagao dos resultados, tentando, assim, aumentar a
margem de confiabilidade quanto as inferéncias dos resultados
encontrados. (BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 170).

De acordo com Dias e Pires (2004), o estudo de usudarios &
uma investigacdo que objetiva identificar e caracterizar os
interesses, as necessidades e os habitos de uso de informacao de
usuarios reais e/ou potenciais de um sistema de informacao. Deste
modo, segundo Pinheiro (1982, p. 1):

o conhecimento do fluxo de informacao cientifica e técnica, de sua
demanda, da satisfacdo do usuario, dos resultados ou efeitos da
informagdo sobre o conhecimento, do uso, aperfeigoamento,
relagdes e distribuicdo de recursos de sistemas de informagéo e
tantos outros aspectos direta ou indiretamente relacionados a
informacao.

Assim sendo, o usuario € a figura central dos sistemas de
informacgao. Conforme Teruel (2005, p. 23), o estudo de usuarios:

constitui um conjunto de investigacbes cujos resultados permitem
planificar e melhorar os sistemas de informagdo. Em geral,
a observagédo sistematica do usuario oferece uma ferramenta de
grande valor para tomar decisdes, tanto do ponto de vista da gestéo
das unidades de informagéo, como da perspectiva do bibliotecario ou
documentalista que dia a dia atende seus pedidos.

Figueiredo (1985, p. 134) relata que:

é imprescindivel que os sistemas de informagdo, que tém seus
objetivos basicos [em] atender as necessidades e demandas
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de informacgao dos seus usuarios, realizem estudos de usuarios para
adequar as suas colegdes, servigos e produtos aquelas
necessidades e demandas.

Portanto, a interagdo do usuario com a biblioteca deve ser
estudada cautelosamente.

4 METODOLOGIA

A pesquisa realizada é do tipo descritiva, com abordagem
quantitativa. Ela possui o intuito de tracar o perfil e a satisfagao dos
usuarios da Biblioteca, objetivando oferecer sugestdes de agbes que
possibilitem o aumento do contentamento, além da atragdo dos
usuarios potenciais.

A populagao alvo deste estudo foram os usuarios da Biblioteca.
A amostragem utilizada foi a ndo probabilistica, para proporcionar a
possibilidade de extrair elementos totalmente aleatérios e nao
especificos. A amostra foi formada por 148 usuarios da biblioteca,
sendo professores, alunos de graduagéo e pos-graduagao, além do
corpo técnico da faculdade.

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi o
questionario, pois favoreceu a coleta de dados quantitativa e
qualitativa. Marconi e Lakatos (1991, p. 201) conceitua o
questionario como: “[..] um instrumento de coleta de dados,
constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador”. Cunha
(1982) apresenta algumas vantagens dessa metodologia, tais como:
rapidez, baixo custo, atinge uma grande parcela da populacgéo,
oferece maior grau de liberdade e de tempo.

A aplicagado ocorreu durante um periodo de 17 dias, de duas
maneiras distintas: a primeira foi o envio do /link com o questionario
para todos os usurdrios via e-mail e disponivel na pagina da
faculdade e o segundo foi a utilizagdo dos computadores da
Biblioteca, onde foi feita uma explicagdo e, em alguns casos,
um acompanhamento na hora de responder ao questionario. Neste
caso, 0s usuarios eram convidados a se dirigir ao computador, sem
limite de tempo.

Para os dados quantitativos, os resultados foram dispostos
em estatisticas basicas para tabulagao. Nestes foram utilizados dois
tipos de graficos: pizza e barras, além da utilizagdo de tabelas.
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5 RESULTADOS E ANALISE

Conforme o grafico 1,verifica-se que, ao contrario do que a
instituicdo imagina, a maioria dos usuarios sao alunos do curso de
graduacdo em Ciéncia do Estado (34%).Em segunda colocagéo
estdo os alunos da pos-graduacdo (32%) e, somente em terceiro
lugar, os alunos de graduacdo em Direito (20%). Esta conclusao
demonstra um desinteresse desse publico em relagao a biblioteca,
pois se esperava que este grupo alcangasse, pelo menos, 50% do
numero de respondentes. Isto posto, € de suma importancia que a
biblioteca verifique, junto a esse grupo, quais as razdes para esse
desinteresse.

Todavia, verificou-se um grande interesse dos professores em
relagdo a biblioteca. Isso porque, 11% responderam ao questionario,
uma vez que se esperava apenas 3% de resposta desta categoria
de usuarios.

Grafico 1 — Categorias de usuarios

Externo
0%

Funcionario
0,

Professor
11%

FONTE: Autor

A tabela 1 abaixo demonstra a faixa etaria e o género da
amostragem. Neste momento, é nitido que a amostragem é jovem,
pois a maioria esta abaixo de 30 anos (76,1%), por isso a biblioteca,
quando for realizar campanhas, deve-se atentar a este fato,
podendo, assim, potencializa-las, atingindo mais de trés quartos de
seus usuarios. Deste modo, otimizara os seus gastos, com pessoal,
verba e tempo, podendo destinar este a outra area que esteja
defasada.
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Tabela 1 — Faixa etaria e género

Faixa etaria M H Total

n. % n. % n. %
Menos de 20 anos 8 5,6 8 5,6 16 11,3
Entre 20 e 25 anos 30 21,1 22 15,5 52 36,6
Entre 26 e 30 anos 18 12,7 22 15,5 40 28,2
Entre 31 e 35 anos 8 5,6 4 2,8 12 8,5
Entre 36 e 40 anos 0 0,0 4 2,8 4 2,8
Entre 41 e 45 anos 4 2,8 2 1,4 6 4,2
Entre 46 e 50 anos 0 0,0 4 2,8 4 2,8
Entre 51 e 55 anos 4 2,8 2 1,4 6 4,2
Mais de 55 anos 2 1,4 0 0,0 2 1,4
Total 74 52,1 68 47,9 142 100,0

FONTE: Autor

Outro ponto que a tabela demonstra é que ndo ha uma
diferenca satisfatéria entre géneros, pois a distingdo € de apenas
4,2%. Isto posto, a biblioteca devera se preocupar igualitariamente
com a questdes especificas de cada género,dando énfase as
questdes comuns.

Verificou-se, também, os idiomas que a amostragem tem
fluéncia. O inglés aparece em primeiro lugar, com 76,8%,
o espanhol em segundo com 52,1%. Desta maneira, a biblioteca
também podera incorporar ao seu acervo, seja por compra ou por
doagao, obras nestes idiomas, uma vez que a sua comunidade tem
tal fluéncia.

Contudo, 17,6% da amostragem n&o possui nenhuma fluéncia
em outro idioma, além do portugués. 57% tem fluéncia em mais de
dois idiomas, constatando, assim, que a biblioteca podera investir
em obras de outros idiomas, como inglés e espanhol.

A tabela 2 revela que os usuarios da biblioteca que a utilizam
diariamente (12) vao no turno da tarde, (11) para estudar ou para
fazer trabalhos, visto que o tempo que estes permanecem € superior
a duas horas.

Tabela 2 — Frequéncia

Turnos Permanecia
Frequéncia M T N JAte15m.16m.—1h. 1:01 h.—2h. 2:01 h.—3 h. Mais 3 h.

Diariamente 1211 11 2 0 2 0 2 8
4 veznasemana 8 2 5 3 0 2 2 2

3veznasemana 12|14 8 6 0 4 8 0 0
2veznasemana 17 | 5 12 7 0 4 9 2 2
1veznasemana 21 | 1 21 4 5 10 2 4 0
3 vez no més 10]2 6 6 6 0 0 2 2
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Continuagéo

o Turnos Permanecia
Frequéncia M T N |Ate15m.16m.—1h. 1:01h.—2h. 2:01h. -3 h. Mais 3 h.
2 vez no més 12 5 9 4 0 12 0 0 0
1 vez no més 40| 10 23 7 12 24 4 0 0
Nunca 0] - - - - - - - -
Total 142| 30 95 39 23 58 25 12 14

FONTE: Autor

Os usuarios que tém uma frequéncia de utilizacdo da
biblioteca de quatro vezes na semana (8), geralmente utilizam o
turno da tarde (5) e da noite (3), para executar as suas atividades
em tempos variados. Ja os usuarios que tém uma rotina de trés
vezes na semana (12), geralmente utilizam ambos os turnos,
contudo vao a biblioteca entre 16 minutos e até duas horas (12),
para fazer pesquisas ao acervo. O mesmo ocorre com 0S UsSuarios
que vao a biblioteca 1 ao més (40).

Quanto aos turnos, é nitido que o turno da tarde (95), € o mais
frequentado pelos usuarios, seguido do turno da noite (39), e da
manha (30). Desta forma, a concentragdo de funcionarios deve ser
massiva no turno da tarde, para suprir as necessidades da
comunidade.

Outro ponto a ser mencionado é o fato de 10 usuarios
sinalizarem que nao frequentaram a biblioteca, expondo seus
motivos em outra pergunta do questionario. Dito isso, os motivos
principais destes usuarios foram “acervo desatualizado, sala de
estudos desconfortavel, dificuldade de encontrar obras nas
estantes”. Ambas as respostas apareceram em, pelo menos, 5
respostas distintas, configurando-se, assim, alguns dos principais
dificultadores para estes usuarios.

No grafico 3, estdo expostos os principais interesses dos
respondentes em utilizar a biblioteca. Como ja era esperado,
o empréstimo domiciliar ficou em primeiro lugar, com 97% dos
respondentes, seguido pela realizacdo de pesquisas para produzir
artigos (47,7%), e, posteriormente, pesquisas para realizagao de
dissertagdo e tese (43,2%), leitura (39,4%) e, assim,
sucessivamente. O surpreendente foi que um professor colocou que
um dos principais interesses em utilizar a biblioteca é o preparo de
aulas (0,8%), onde se demonstra o potencial da biblioteca em
oferecer informagodes.
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Grafico 3 — Interesses
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Ja o grafico 4 nos revela os documentos que os respondentes
tém mais interesse. Como ja era esperado, os livros (98,5%) seriam
o primeiro lugar, contudo foi surpreendente que as dissertacdes e
teses (43,2) tenham uma procura maior que os periddicos cientificos
impressos (32,6%), e os periddicos do Portal Capes (8,3%).

Outro dado importante é que nenhum dos usuarios
demonstrou interesse pelos CDs e DVDs (0,0%). Além disso,
os jornais diarios (2,3%) e revistas semanais (3,8%) também nao
tiverem uma procura satisfatéria. Deste modo, em ambos os casos
deverdo ser investigadas se tais assinaturas dos periédicos estado
atendendo as expectativas dos usuarios.

Grafico 4 — Documentos
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As fontes de informagao, disponiveis na biblioteca, que os
usuarios mais utilizam, sao: a internet (53,8%) ficou em primeiro
lugar, os manuais (40,9%) em segundo lugar e os livros da colegao
reserva (34,1%) em terceiro lugar. Isso demonstra que esta colegao
ainda tem uma parcela dos usuarios que a utilizam.

Os documentos da referéncia como os dicionarios (9,1%),
ficaram com uma procura baixa, e as enciclopédias, bibliografias e
biografias ndo foram mencionadas. Desta forma, deve-se rever esta
colecao, principalmente com relagao a quantidade de itens.

O grafico 6 retrata a frequéncia com que os usuarios obtém as
informacdes que desejam na biblioteca.Nela,49% dos respondentes,
quase sempre,obtém a informagédo que deseja, seguido de sempre
(25%). Desta forma, os usuarios, quando vao a biblioteca com
interesse em uma determinada informagdo, saem satisfeitos, na
grande maioria das vezes, uma vez que nunca (0,0%) ou raramente
(5%) ficam desinformados. Isso demonstra que a capacidade da
biblioteca em fornecer a informagédo que seus usuarios necessitam
tem sido eficaz.

Grafico 6 — Informacgéo que desejada
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Segundo o grafico 7, os documentos em geral que os
usuarios procuram na biblioteca estdo disponiveis (62%),
demonstrando, assim, que o tempo de empréstimo e a quantidade
de exemplares, aparentemente, é satisfatéria.
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Grafico 7 — Disponibilidade dos documentos
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Contudo, uma parcela consideravel de 34% dos respondentes
colocaram que os documentos que eles procuram, geralmente a
biblioteca ndo possui. Deste modo, a biblioteca precisa empenhar-se
em consegui-los para atender a esta demanda.

O grafico 8 revela que a atividade dos usuarios, quando estes
nao encontram os documentos desejados.45% destes pedem ajuda
ao bibliotecario de referéncia da instituicdo, demonstrando, assim, a
importancia deste profissional e setor para a biblioteca.

Grafico 8 — Atividade dos usuarios
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FONTE: Autor
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Outro ponto que o grafico 8 demonstra € a independéncia
dos usuarios da biblioteca. 29% deles procura o documento
desejado em outra biblioteca, e 18% procura outro documento para
substitui-lo.

Apenas 4% dos respondentes colocaram que, quando néo
encontram o documento, compram-no. Apenas 2% desistem
deste documento.

O gréfico 9 nos revela como o0s usuarios desejam obter
informacdes sobre os produtos e servigos. Neste, o e-mail (91,7%)
foram os mecanismos de disseminacdo de informacao preferido
pelos respondentes. Seguido de redes sociais (42,4%), web sites
(32,6%), cartazes (26,5%) e, por fim, das mensagens de texto
(6,8%). Demonstrando, assim, que os mecanismos de divulgagéo de
informacado estdo adequados, uma vez que o e-mail e os websites
sao massivamente utilizados pela biblioteca.

Contudo, poderia implantar outros mecanismos de divulgacgao,
como uma rede social, visto que a maior parte da faixa etaria dos
respondentes esta abaixo de 30 anos. Desta forma, a biblioteca
podera potencializar a divulgagéo de seus produtos e servigos.

Grafico 9 — Mecanismos de Comunicagéo
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Os servigos mais utilizados pelos usuarios sdo os prestados
de forma online, que ficaram em primeiro (renovagdo 86,6%) e
segundo lugar (reserva 54,9%).
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Grafico 10 — Servicos
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6 CONCLUSAO

Conclui-se que a Biblioteca devera atentar-se para as
melhorias, de maneira a buscar, constantemente, a solugdo para
possiveis caréncias e, junto a entidade superior, captar recursos,
quando necessarios a geracdo de mudancas e desenvolvimento de
determinadas atividades. Esses respaldos devem focalizar,
principalmente, no acervo desatualizado, nas salas de estudos
desconfortaveis, na dificuldade de encontrar obras nas estantes e na
sinalizagao da biblioteca no geral.

Sugere-se, portanto, que a biblioteca, realize, futuramente,
novas pesquisas direcionadas a usuarios, pois bibliotecas juridicas,
assim como outras modalidades de bibliotecas, possuem publicos e
necessidades volateis, estando em constantes mudancas e
requerendo novas alternativas, que satisfagam, eficientemente,
o desejo e a busca por informagdes.

Ademais, é imprescindivel a realizagdo de treinamento de
usuarios pela Biblioteca. Isso porque esta opg¢do ira sanar as
dificuldades de seus usuarios com relagdo a pesquisa e a
localizagdo dos documentos desejados.
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